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Skrbno načrtovana uporabniška izkušnja lahko uporabnikom olajša poslovanje 
in ga naredi zanimivejšega,  hitrejšega in bolj intuit ivnega. Z razvojem novih 
tehnologij nam je omogočeno eksperimentiranje z novimi možnostmi za 
razvoj boljše uporabniške izkušnje.  Tehnološki razvoj lahko nam, 
oblikovalcem, služi kot opora za nadaljnje razvijanje storitev in produktov. 
Personalizacija v bančništvu je eden od prevladujočih trendov v tem sektorju. 
S pomočjo algoritmov, ki  jih omogoča umetna inteligenca, je možna 
personalizacija vseh stori tev, pri tem pa menim, da ima oblikovalec zelo 
pomembno vlogo. Na tržišče prihajajo inovativne tehnologije,  ki potrebujejo 
oblikovanje. Skozi diplomsko delo sem iskala možnosti za povezovanje,  ki  
vodijo do odlične uporabniške izkušnje in s tem banke prihodnosti . 
Poslovanja v poslovalnicah bo vedno manj.  Prav tako bo vedno manj 
interakcij med stranko in bančnim uslužbencem, zato je pomembno, da 
uporabnike navadimo na digitalizirano izkušnjo,  ki  pa bo s seboj prinesla tudi 







A carefully planned user experience can facili tate the use of services for the 
users and make it  more interesting, efficient and intuit ive. The newly 
developed technologies enable us to experiment with new possibilities in 
order to develop a better user experience. Technological advancements can 
serve the designers as a support  for further development of services and 
products.  One of the prevailing trends in banking is personalization. 
Algorithms enabled by the artificial  intelligence make possible the 
personalization of all services,  and I believe that  designers play a very 
important  role in this process.  Innovative technologies that  are being 
introduced to the market need designing. In my diploma paper, I have 
examined the possibilities for such cooperation, which would lead to an 
excellent user experience and to the bank of the future. In the future, there 
will be fewer and fewer services provided in bank offices, as well as fewer 
and fewer interactions between customers and bank clerks;  it  is therefore 
important that the customers get used to the digital ized experience, which 
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V prvem delu diplomskega dela sem definirala uporabniško izkušnjo (user experience – UX) in 
opredelila trende razvoja uporabniške izkušnje v bankah. Prevladujoči trendi, povezani z uporabniško 
izkušnjo, so: personalizacija, transparentnost, samopostrežnost, mobilnost, preprostost, konkurenčnost in 
estetskost. Ti parametri določajo kriterije za vrednotenje uporabniške izkušnje znotraj banke. Na podlagi 
razumevanja kriterijev pa je v kontekstu oblikovanja uporabniške izkušnje treba prepoznati porajajoče 
ključne probleme. 
 
Vključevanje nove tehnologije v banke prinaša možnosti za razvoj nove uporabniške izkušnje. Raziskala 
sem brezgotovinsko plačevanje, določila blockchain protokol in opisala načine uporabe v bankah, prav 
tako sem opredelila uporabo umetne inteligence v njih. Brezgotovinsko plačevanje je že dolgo poznano 
in množično sprejeto, a vseeno se mi zdi pomemben vstop v sodobne tehnologije v bančništvu. 
Blockchain ima priložnost revolucionirati bančništvo zaradi transparentnosti med transakcijami brez 
vključevanja centralnega nadzora. V nadaljevanju sem določila tudi področja, ki imajo največjo  
priložnost za integracijo protokola. Umetna inteligenca je v bančništvu že dolgo prisotna, če sem štejemo 
vsako interakcijo stroja in človeka. V zadnjih letih ima umetna inteligenca v bankah druge naloge, prav 
tako tehnologija prinaša druge možnosti uporabe. Umetna inteligenca lahko izboljša uporabniško 
izkušnjo in jo personalizira. Opisala sem področja, kjer je v bankah najbolj prisotna, in napovedala 
načine uporabe v bližnji prihodnosti.  
 
Po raziskavi možnosti za izboljšanje uporabniške izkušnje v bankah sem analizirala Novo Ljubljansko 
banko (v nadaljevanju NLB). Raziskala sem, kako poteka prvi stik z banko in kako odpiranje računa. 
Pokazalo se je, da sta izredno pomembna vidika uporabniške izkušnje prvi stik z banko in prva prijava. 
Primerjala sem uporabniško pot osebne in spletne prijave. Prikazala sem postopek prve prijave v 
aplikaciji Klikin in primerjala spletno odprtje računa na treh različnih bankah.  
 
Veliko ljudi se sooča z neenostavnim nakazovanjem denarja in plačevanjem položnic v spletni banki. Ta 
procesa sta dolgotrajna, uporabnik pa mora natančno vpisovati številke. Znotraj aplikacije spletnega 
bančništva bo obstajal modul, s katerim bo plačevanje hitrejše in enostavnejše. Z združevanjem 
uporabnikov v skupine bi uporabniku vzbudil občutek povezanosti in druženja preko aplikacije, kar sem 
podrobno predstavila v praktičnem delu naloge. S primeri sem ponazorila problematiko plačevanja in 
situacije, kjer bi preoblikovanje oziroma nadgradnja že obstoječe aplikacije lahko prinesla uspehe. 
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2. UPORABNIŠKA IZKUŠNJA V BANČNIŠTVU 
 
2.1 Definiranje uporabniške izkušnje 
 
2.1.1 Bill  Moggridge 
 
Bill Moggridge (1943-2012) je bil britanski oblikovalec, soustanovitelj oblikovalskega 
podjetja IDEO in direktor Cooper-Hewitt National Design Museum v New Yorku (del 
kompleksa Smitsonian). Deloval je tudi kot gostujoči profesor za interaktivno oblikovanje na 
Royal College of Art v Londonu in kot izredni profesor na programu oblikovanja na Stanford 
University. Študiral je industrijsko oblikovanje na londonskem Central Saint Martins College 
of Art and Design.  
 
Je oblikovalec prvega prenosnega računalnika (The GriD Compass, 1981), ki posnema 
koncept školjke. Le-ta z dvema poklopcema omogoča, da se tako ekran kot tipkovnica zapreta 
skupaj, posledično sta zavarovana pred poškodbami in hkrati dovolj prostorsko ekonomična 
za poslovno torbo. Je tudi avtor knjig Designing Interactions (2006) in Designing Media (2010).  
 
Moggridge je v oblikovanje prenosnega računalnika vključil človeški faktor, nasploh je bil 
oblikovalec s poudarkom na človeku. Poudarjal je pomen oblikovanja za naše vsakodnevno 
življenje, zanimalo ga je predvsem »kaj ljudje želijo, kdo so in v kakšni interakciji so z 
drugimi ljudmi, stvarmi in prostori.1« Produkt je treba oblikovati z mislijo na uporabnika, na 
enostavnost njegove uporabe. Namesto produktov, ki jih oblikuje npr. inženir, je želel 
oblikovati produkte, ki izvirajo iz človeških potreb in kot taki ne zadovoljujejo zgolj nekih 
parcialnih potreb. Bill Moggridge je pionir interaktivnega oblikovanja. 
 
2.1.2 Definicija interaktivnega oblikovanja 
 
Po Billu Moggridgu je interaktivno oblikovanje »oblikovanje subjektivnih in kvalitativnih 
aspektov vsega, kar je tako digitalno kot interaktivno; je ustvarjanje oblikovanja, ki je 
uporabno, zaželjeno in dostopno. [...] Je oblikovanje vsega, kar je tako digitalno kot 
                                                          
1 In memoriam: Bill Moggridge, Ideo.com, dostopno na 
 <https://www.ideo.com/people/bill-moggridge> (19. 2. 2018). 
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interaktivno. Je oblikovanje vseh interakcij, ki so omogočene z digitalno tehnologijo 
(računalniki, internet itn.). Ta širši aspekt interaktivnega oblikovanja sestoji iz dela HCI 
(human-computer interaction) profesionalcev, računalničarjev, inženirjev programske 
opreme, psihologov, sociologov, antropologov in oblikovalcev.«2  
 
 
2.2.  Trendi razvoja uporabniške izkušnje v bankah 3 
 
Domišljena uporabniška izkušnja omogoča uporabniku prilagojene storitve, ki so enostavne in 
prijetne za uporabo. Oblikovanje mora temeljiti na uporabniku in ne na produktu. 
Tradicionalno bančništvo se je preoblikovalo v prilagodljivo in personalizirano. Banke se 
morajo odločiti, kakšno izkušnjo želijo zagotoviti pri vsaki posamezni točki sodelovanja z 
uporabnikom. Odziv uporabnikov je samo delni prikaz uporabniške izkušnje. Oblikovalec 
uporabniške izkušnje mora na podlagi človeške psihologije in drugih dejavnikov postaviti 
uporabniku prava vprašanja ter si jih pravilno interpretirati. Samo z razumevanjem 
problemov, potreb, čustev, finančne kognicije in finančnega obnašanja bomo lahko 
uporabniku zagotovili take rešitve, ki jih resnično potrebuje.  
 
Ena vodilnih agencij, ki nudi celostno oblikovanje, UXDA (User Experiences Design 
Agency) je razvila koncept bančništva prihodnosti.4 Ugotovili so, da v primeru, da mora 
uporabnik fizično oditi do banke, večino časa porabi za transport do banke ter čakanje v vrsti 






                                                          
2 Bill MOGGRIDGE, Designing interaction, Massachusetts in London: The MIT Press Cambridge, 2007, str. 
659-660. 
3 Alex KREGER, 10 user experience (UX) design trends for banking in 2017, The financial brand, Jeffry 
Pilcher, dostopno na <https://thefinancialbrand.com/62677/user-experience-ux-design-trends-banking/> (13. 3. 
2017).  
4 Alex KREGER, Fintech case study: how online banking UX design should work, UXDA UX Design Agency, 
dostopno na <http://www.uxdesignagency.com/blog/ux-fintech-case-study-of-how-online-banking-design-
should-workhttp://www.uxdesignagency.com/blog/ux-fintech-case-study-of-how-online-banking-design-should-
work> (10. 5. 2017). 
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Sodobno bančništvo bi lahko ponazorili s sedmimi točkami: 
 
 
2.2.1 Personalizacija 5 
 
Uporabniki od bank pričakujejo personalizirano bančništvo, še posebej, ker posredujejo banki 
osebne informacije. Raziskava je pokazala, da bi uporabniki z informacijami lažje razpolagali, 
če bi vedeli, da bodo v zameno zanje dobili bolj osebno svetovanje. Ko gre za pomembnejše 
finančne odločitve, uporabniki zavračajo digitalne storitve in se želijo fizično pogovoriti s 
kompetentno osebo. Izkazalo se je, da ne glede na digitalizacijo uporabniki še vedno bolj 
zaupajo osebi kot generičnim spletnim formularjem. Zato je pomembno, da tudi pri digitalnih 
storitvah vzbudimo v uporabniku zaupanje, ki ga dosežemo z individualizirano izkušnjo. 
 
 
2.2.2 Transparentnost 6 
 
Zaradi korupcijskih dejanj je potrebno, da banke razpolagajo z informacijami in o poslovanju 
obveščajo javnost ter se s tem posledično prikazujejo kot odgovorne. Poslovanje mora biti 
legitimno in demokratično. Leta 2014 je Bank of England začela objavljati zvočne posnetke 
delov sestankov. Ta pristop se je razširil po Združenih državah Amerike, posnemala jih je tudi 
Japonska. Raziskava je pokazala, da je zaradi transparentnega poslovanja vzniknila tudi 
konkurenca med institucijami, kar še dodatno spodbuja banke, da izboljšajo uporabniško 
izkušnjo. Vstop komitentov v interne procese banke uporabniku omogoča vpogled v 
delovanje same institucije in tako omogoča občutek soustvarjanja banke prihodnosti. Uspešne 
banke bodo našle način, kako uradne zahteve izkoristijo kot komercialno priložnost, saj je 




                                                          
5 Jim MAROUS, Personalization in banking: from novelty to necessity, The financial brand, Jeffry Pilcher, 
dostopno na <https://thefinancialbrand.com/58063/personalization-in-banking-digital-research-study/> (7. 4. 2017).  
6 The importance of transparency for banks, EuropeanCEO, 16.3.2015, dostopno na 
<http://www.europeanceo.com/finance/the-importance-of-transparency-for-banks/> (22. 4. 2017). 
 12 
2.2.3 Samopostrežnost 7  
 
V zadnjem času so predvsem zaradi nižjih stroškov v razmahu samopostrežne (self service) 
poslovalnice. Storitve v njih naj bi bile enostavnejše za uporabnika, vendar, kot poroča HSBC 
banka, v mnogih primerih ni tako. Uporabniki se ne morejo ogniti uporabi bančnih avtomatov 
za različne storitve (dvig gotovine, plačevanje računov itn.), kar lahko podaljša proces. 
Poslovalnice mnogokrat sledijo trendom zunanjega izgleda sodobnih trgovin. Prav tako je 
celotna atmosfera v banki prilagojena spodbujanju potrošnje.  
 
 
2.2.4 Mobilnost 8  
 
Mlajši ljudje dostopajo do interneta večinoma prek mobilnega ali pametnega telefona. 
Odstotek ljudi, ki dostopajo do interneta prek mobilnega, pametnega telefona ali prenosnega 
računalnika, se glede na podatke Statističnega urada Republike Slovenije iz leta v leto zvišuje 
ne glede na starostno skupino.  
 
»Osebe, stare 16─74 let, so v prvem četrtletju 2016 do interneta najpogosteje, v 55 %, 
dostopale prek mobilnega ali pametnega telefona. Takih, ki so dostopali do interneta prek 
prenosnega računalnika, je bilo 53 %; prek namiznega računalnika je dostopalo 43 %, prek 
tabličnega računalnika 22 %. [...] Odstotek oseb, ki so dostopale do interneta prek mobilnega 
ali pametnega telefona, je bil najvišji v starostnih skupinah 16─24 let in 25─34 let (91 %), 
potem med 35─44 letniki (74 %), najnižji pa pri osebah starih 65─74 let (7 %). Prek 
prenosnega računalnika so dostopale v najvišjem odstotku osebe stare 25─34 let (77 %), prek 
tabličnega računalnika pa osebe stare 35─44 let (39 %). Pri starejših generacijah je 
prevladoval dostop do interneta prek namiznega ali prek prenosnega računalnika (vsako od 
omenjenih naprav je uporabljalo 31 % 55─64 letnikov in 16 % 65─74 letnikov).« 
 
Zanimiv je tudi podatek, da je storitve e-bančništva v letu 2016 uporabljalo 35 % oseb starih 
od 16 do 74 let. Tudi ta odstotek se glede na uradne podatke vztrajno viša. 
 
                                                          
7 David LITLLE, Is self service the future of banking?, Kiosk marketplace, dostopno na  
<https://www.kioskmarketplace.com/blogs/is-self-service-the-future-of-banking/> (18. 4. 2017). 
8 Statistični urad RS, dostopno na <http://www.stat.si/StatWeb/News/Index/6263> (22. 2. 2018). 
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Mobilne naprave so postale primarno sredstvo za dostopanje do spleta, zato se lahko le 
vprašamo, ali se bo bančništvo razvilo v zgolj mobilno. Ob omembi največje inovacije v 
bančništvu najverjetneje najprej pomislimo na bankomat, mobilno banko itn. Redko kdo pa bi 
predpostavil, da bosta Tinder in Uber prinesla bolj radikalne novosti v prihodnost bančništva 
kot prej našteti. Ti dve aplikaciji sta popolnoma spremenili obnašanje uporabnikov s pomočjo 




Prikaz 1:   




2.2.5 Preprostost 9 
 
Osnovno ekonomsko pravilo je, da so stvari, ki nam jih primanjkuje, dražje. Tako tudi naš 
čas. Zaradi vse bolj zapletenega življenja težimo k enostavnim rešitvam, za katere bomo 
porabili karseda malo časa. V primerjavi trinajstih različnih industrij je bančništvo zasedlo 
                                                          
9 Jeffry PILCHER, The simplicity revolution in banking, The financial brand, Jeffry Pilcher, dostopno na 
<https://thefinancialbrand.com/51734/the- simplicity-revolution-in-banking/> (20. 4. 2017). 
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zadnje mesto v enostavnosti. Bančništvo bi moralo temeljiti na reševanju problemov ljudi, 
moralo bi jim prihraniti čas in biti bolj razumljivo. Zaposleni v bankah vidijo svoje poslovanje 
drugače, kot ga vidijo njihove stranke. Področja, ki jih je treba spremeniti oziroma narediti 
bolj enostavne za uporabo, se pokažejo zgolj s preučevanjem nezadovoljnih strank. 
Uporabniki o svojem problemu, ki ga želijo rešiti, večinoma razmišljajo linearno:10 
 
 Imam denar. → Pomagajte mi ga pametno uporabiti. 
 Potrebujem denar. → Pomagajte mi ga dobiti. 
 
Preprostost v bančništvu pomeni manj korakov do cilja, manj možnosti izbire, bolj intuitivno 
uporabo in manj potrate časa. Pri naštetem je pomembna tudi uporaba jezika. Ob uporabi 
krajših stavkov in preprostih besed bo besedilo bolj razumljivo. Prav tako je treba skrajšati 
korake do iskane rešitve. Najbolje je, da je vse dosegljivo takoj. Vizualna podoba mora biti 
jasna, poenotena in enostavna.  
 
 
2.2.6 Konkurenčnost  
 
Z vstopom večjega števila ponudnikov bančnih storitev v naš prostor se je povečala 
konkurenčnost med bankami, torej prizadevanje po boljši kakovosti storitev in produktov ali 
nižji ceni le-teh. Zaradi stalnih in vedno hitrejših sprememb je konkurenčnost pomemben 
motiv za izboljšave in uvajanje tehnoloških rešitev za izboljšanje uporabniške izkušnje. Prav 
tako prinaša nove metode dela, večjo specializacijo, poudarek na razvoju, nenehnem 
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2.2.7 Informacijsko oblikovanje 1 0 
 
Mnoge banke, npr. Bank of Queensland, so prenovile poslovalnice v duhu hipsterskih 
lokalov. Ampak stilizem še zdaleč ni prihodnost vizualne komunikacije banke z uporabniki. 
Vizualizacija podatkov je ključnega pomena. Podatki morajo biti organizirani in smiselno 
razporejeni. Vizualizacija podatkov in informacij se mora sporazumevati z uporabnikom in ga 
spodbuditi k uporabi storitev. Dobro oblikovane spletne strani in mobilne aplikacije imajo 
velik pomen pri izbiri banke, zlasti za mlajše generacije.   
 
Nekoč si svoj telefon v primeru, da ta ni omogočal uporabe spletnega bančništva, enostavno 
zamenjal. Danes prihaja do tega, da uporabniki v tem istem primeru raje zamenjajo banko. 
Zato je še toliko bolj pomembno, da je uporabniška izkušnja razdelana in vključena v vse 
procese. Bančništvo je postalo personalizirano - iz razpolagajočih podatkov o komitentu 
moramo razbrati njegove potrebe in mu v skladu z njimi svetovati.  
 
Uporabnik pričakuje, da bo banka na dosegu roke v vsakem trenutku, to je na napravah, ki jih 
uporabljamo, in da mu tako ni treba fizično obiskovati poslovalnic. Če banka ne postane 
fleksibilnejša, obstaja velika možnost, da bo izgubila svoje stranke. Zato je pomembno, da je 













                                                          
10 Filip GREENWICH, Data-driven digital banking and visual communications, 10.6.2015, dostopno na 
<https://www.linkedin.com/pulse/data-driven-digital-banking-visual- communications-filip-greenwich> (25. 4. 
2017). 
 16 
3. NOVE TEHNOLOGIJE V BANČNIŠTVU 
 
V nadaljevanju bom predstavila tri glavne tehnologije, ki so v zadnjih letih korenito vplivale 
na spremembo uporabnikovega vedenja pri uporabi bančnih storitev. Te tehnologije bodo tudi 
v prihodnje prinašale velike spremembe na področju bančništva.  
 
 
3.1 Blockchain protokol11 
 
 
3.1.1 Razlaga  
 
Poglavitna ideja za blockchain tehnologijo je transparentnost in zaupanja vredno poslovanje 
med vsemi udeleženci brez potrebe vključevanja centralnega nadzora. Blockchain je zapis 
digitalnih dogodkov - transakcij, ki so deljeni s številnimi udeleženci. Ime blockchain izhaja 
iz zgradbe protokola. Transakcije so organizirane v bloke, ki so pripeti skupaj kot veriga. 
Najdaljša veriga predstavlja podatke vseh računalnikov. Prednost blockchain protokola je, da 
pri njem ne prihaja do zlorab, saj se med bloke ne more nič vriniti. Zato je blockchain trdna 
struktura, ki nudi varnost. Ni potrebe po centralizaciji, kar omogoča, da blockchain protokol 
omogoča cenejše poslovanje.  
 
Blockchain se v bančništvu pojavlja na različnih področjih. Trenutni razvoj pa je bil 
prvenstveno usmerjen na spodaj naštete kategorije.  
 
 
3.1.2 Plačilni  promet 
 
Eno poglavitnih možnosti uporabe blockchaina bo predstavljal plačilni promet. Plačevanje je 
bilo že mnogokrat spremenjeno zaradi digitalnih inovacij. Blockchain model omogoča hitro 
plačevanje kjerkoli po svetu. Obstajajo trije principi uporabe blockchain protokola kot 
podporo na področju plačevanja. Prvi princip omogoča hitro plačevanje, saj protokol deluje 
                                                          
11 Pradeep ZADDU, Blockchain – The next banking blockbuster?, Finextra, 16.2.2017, dostopno na 
<https://www.finextra.com/blogposting/13710/blockchain---the-next-banking-blockbuster> (14. 5 2017). Vir za 
črpanje podatkov v celotnem poglavju z vsemi medpoglavji. 
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brez vmesnika in je zato izplačilo takojšnje. Drugi princip odstrani potrebo po posrednikih, 
kar vzpostavi decentraliziran splet, ki nudi varnost in transparentnost vsake transakcije. Z 
ukinitvijo posrednika se znižajo tudi stroški. Tretji princip ponuja možnosti za nove lažje 
načine plačevanja, kot so pametne pogodbe, ki avtomatizirajo plačilo.  
 
 
3.1.3  KYC/AML  
 
Blockchain lahko pomaga odpravljati neučinkovitost na področju poznavanja svojega 
uporabnika (KYC – know your customer), prav tako pa onemogoča pranje denarja (AML- 
anti money loundering). Danes je proces poznavanja svojega uporabnika drag in dolgotrajen. 
Proces mora biti vzpostavljen vsakič, ko uporabnik vstopi v nov odnos z banko. Z 
vzpostavitvijo decentraliziranega spleta je lahko celoten proces ocenjevanja indentitete 
enostavnejši, hitrejši in cenejši. Potrebo po takšnih rešitvah lahko vidimo v odobravanju 
SWIFT’S centraliziranega KYC skladišča, ki skladišči več kot 2000 finančnih institucij v 




3.1.4 Kapitalski  trg 
 
Blockchain tehnologija bo vstopila tudi na kapitalski trg. Dvajset bank sodeluje s podjetjem 
R3, ki preučuje uporabo blockchain protokola na kapitalskem trgu. Porazdelitev podatkov 
omogoča vsem uporabnikom enoten in takojšen vpogled v informacije, povezane s trgom, pri 
čemer se zmanjša možnost napak in nesoglasij. Uporabniki lahko tako varno izmenjujejo 
podatke. Varnost, obračuni in poravnave na kapitalskem trgu bodo učinkovitejše in hitrejše s 






          
           





3.2 Umetna inteligenca12 
 
3.2.1 Uporaba umetne inteligence v bančništvu 
 
Umetna inteligenca lahko izboljša uporabniško izkušnjo, prepozna vzorce in povezave, ki jih 
ljudje ne morejo. Umetna inteligenca v bančništvu ni nov pojav, če pod to poimenovanje 
štejemo vsako sposobnost interakcije človeka s strojem, ki opravlja naloge, ki so jih pred tem 
opravljali ljudje. Začetki umetne inteligence v bančništvu segajo v petdeseta leta prejšnjega 
stoletja. Stroji so se od takrat izboljšali, procesi pa dosegajo pozitivnejše rezultate. Kljub temu 
                                                          
12 Jim MAROUS, The use of AI in banking is set to explode, The financial brand, Jeffry Pilcher, dostopno na 
<https://thefinancialbrand.com/63322/artificial-intelligence-ai-banking-big-data-analytics/> (12. 5. 2017). Vir za 




so banke previdne pri vključevanju uporabe umetne inteligence v bančništvu. Prednosti 
uporabe umetne inteligence so zelo široke. Velik problem pri vstopanju tehnologije umetne 
inteligence je pomanjkanje oseb ali oddelka v podjetju, ki bi se ukvarjalo s testiranjem novih 
idej in vključevanjem novih inovacij s področja umetne inteligence. Umetna inteligenca se 
lahko uporablja pri izboljšanju uporabniške izkušnje, dostavljanju produkta, upravljanju 
tveganja in na področju marketinga. Umetna inteligenca izhaja predvsem iz prepoznavanja 
rizika v poslovanju, prevar v poslovanju in želje po znižanju stroškov, vendar pa je vedno bolj 
pomemben vidik tudi tekmovanje med bankami. 
 
 
3.2.2 Zbiranje in analiza podatkov 
 
S pomočjo tehnologije umetne inteligence so podatki zbrani in razčlenjeni hitreje kot kdajkoli 
prej. Nove rešitve, ki temeljijo na kogniciji, omogočajo aktivno uporabniško izkušnjo in 




        Prikaz 3: Razlogi za uporabo umetne inteligence v bankah 
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3.2.3 Uporabniška izkušnja in umetna inteligenca 
 
Uporabniki so pripravljeni deliti svoje osebne informacije z banko v primeru, da jih bo ta 
zanje nagradila oziroma jim pomagala izbrati pravo rešitev za njihove potrebe.  
 
Personalizirana komunikacija, ki jo omogoča umetna inteligenca, se pojavlja v bankah v 
obliki robotskih svetovalcev. Ta storitev uporabnikom ponuja premoženjsko svetovanje, ki je 
avtomatsko, bazira na algoritmu, brez posredovanja bančnega uslužbenca.  
 




3.2.4 Povečanje produktivnosti  
 
S pomočjo tehnologije umetne inteligence lahko komunikacija s strankami in obdelava 
podatkov postaneta veliko bolj rutinski. Procesi so tako učinkovitejši in uspešnejši, 
produktivnost se poveča. S to tehnologijo lahko na podlagi prejšnjih dejavnosti uporabnika 
preučimo njegove potrebe in mu ponudimo personalizirano izkušnjo. Med primarnimi razlogi 
za uporabo umetne inteligence najdemo povečanje delovne produktivnosti, prepoznavanje 
podatkovnih priložnosti, porast zaznavanja podjetja kot inovativnega, povečanje 
tekmovalnosti z drugimi, personaliziranje komunikacije in drugo. 
 
 
3.2.5 Zaključna misel 
 
Umetna inteligenca je v bančništvu že dolgo prisotna. Kljub temu se odpirajo vedno novi 
načini ter možnosti vključevanja umetne inteligence v bančništvo. Njeno vključevanje daje 
bankam priložnost za diferenciacijo in izboljšanje uporabniške izkušnje, saj njena uporaba 





4. PREDNOSTI IZBRANIH BANK 
 
V nadaljevanju bom predstavila banke oziroma aplikacije, ki izstopajo z vključevanjem novih 
tehnologij ali pa so v drugih ozirih napredne. Predstavila bom aplikaciji Finnie in Revolut ter 
banki Barclays in Atom. Izbrana slovenska banka je Nova Ljubljanska banka (NLB). 
 
 
4.1 Finnie: Aplikacija za voden račun 
 
Za večjo inovacijo v bančništvu v zadnjih letih je zaslužno manjše zagonsko podjetje Finnie. 
Aplikacija Finnie je platforma umetne inteligence, ki omogoča interakcijo uporabnika z 
bančnim računom. Za razliko od klasičnega bančnega računa, kjer je uporaba omejena na 
klike, omenjena aplikacija pomaga navigirati po bančnem računu na podlagi zastavljenih 
vprašanj uporabnika. Namesto, da je uporabnik omejen na vprašanje: »Kakšno je moje stanje 
na računu?«, lahko uporabnik Finnie vpraša: »Ali imam dovolj denarja, da grem na večerjo?« 
Namesto ukaza: »Prikaži mi seznam transakcij!«, ga lahko vprašamo: »Koliko denarja sem 
porabil za kavo prejšnji mesec?«  
 
Finnie je integriran znotraj mobilnih bank. Odziva se na zvočno aktivacijo in uporabniku služi 
kot osebno bančni svetovalec ter odgovarja na unikatna vprašanja uporabnika.  
 
Digitalni potrošnik je navajen na novo tehnologijo zaradi blagovnih znamk, kot so Amazon, 
Google, Facebook in Apple ter pričakuje, da bo bančništvo vključevalo dobre prakse iz drugih 
področij, razumelo uporabnike in jih nagradilo z izboljšano, individualizirano komunikacijo. 
 
Seveda pa lahko razumemo tudi uporabnikov strah pred tehnologijo umetne inteligence. 
Ljudje si tehnologijo pogosto predstavljajo kot nekaj iz znanstveno-fantastičnih filmov, kot je 
npr. Matrica. Še posebej v bančništvu generira tehnologija umetne inteligence veliko strahu 
pred izgubo služb. Simbiotično sodelovanje lahko ljudi dopolnjuje, pokrije njihova šibka 
področja ter jim omogoči več časa za pomembnejša opravila. Prav tako lahko uslužbencem v 
bankah tehnologija umetne inteligence zagotavlja bolj varno delovno mesto, saj je interakcij z 
osebami manj.  
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Barclays je vodilna banka na področju Velike Britanije. Poleg klasičnih storitev nudi tudi 
personalizirano bančništvo. Uporabnik lahko postane bančni komitent poleg klasične poti tudi 
preko spleta v roku nekaj minut. V njenih poslovalnicah je dostop do brezplačnega interneta, 
vsi zaposleni v banki, ki imajo stik s komitenti, imajo svojo tablico Ipad. Banka ponuja 
nalepko PayTag, ki se pritrdi na mobilni telefon in omogoča hitro plačevanje. Zaradi velikosti 
se lahko pritrdi na vsak telefon. Z njo lahko plačujemo v zneskih do 15 funtov. Nalepka je na 
voljo brezplačno vsem imetnikom Barclays plačilne kartice. V primeru kraje telefona se 
                                                          
13 Jeffry PILCHER, Slap this Barclays sticker on your phone, swipe & pay on the go, The financial brand, Jeffry 




kartica avtomatsko blokira. Banka Barclays je uvedla preverjanje identitete klicatelja preko 
telefona. Namesto da uporabnik prebere številko računa in odgovori na skrivno vprašanje, je 
prepoznan njegov glas. 
 
 
Prikaz 5:  Barclays – PayTag  
 
 
Barclays je odprla poslovalnico Piccadilly Circus v Londonu, ki posebej izstopa od drugih 
poslovalnic Barclays banke. Za inspiracijo se je banka pri realizaciji poslovalnice opirala na 
trgovini Apple in Nike. Poslovalnica ima veliko območje samopostrežnih naprav. Po zaprtju 
se poslovalnica spremeni v instalacijo, ki mimoidoče nagovarja s premikajočimi se obrisi na 





Revolut je aplikacija, ki spremeni valuto in medsebojno izmenja plačilo brez provizije med 
šestindvajsetimi valutami. Obljublja nam prihranke do 6 %. Aplikacija je nastala iz želje 
zgraditi pravično in enostavno razumljivo platformo, kjer ni skritih provizij, zato je večina 
storitev brezplačnih. Revolut je nastal iz londonskega startupa in hitro prerastel v eno vodilnih 
                                                          
14 Dostopno na <https://www.revolut.com/si/> (14. 10. 2017). 
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finančnih aplikacij. Revolut ponuja tudi nadgradnjo standardne storitve. Beleži nakupe ter jih 
razvršča, tako natančno vemo, koliko smo porabili npr. za nakup hrane. Kartica omogoča tudi 
enostaven preklic v primeru zlorabe. S klikom lahko kartico blokiramo preko aplikacije na 




4.4 Atom banka15 
 
Banka Atom je prva banka v Veliki Britaniji fokusirana posebej na mobilno bančno 
poslovanje za telefone in tablice. Banka je nastala iz najhitreje rastočega zagonskega podjetja 
v Evropi. Na prvi pogled se razlikuje z vizualno podobo, ki je nekoliko netipična za banko ter 
s prilagajanjem različnim uporabnikom. Ko postaneš komitent Atoma, dobiš svoj unikaten 
logotip. Le-ta vsebuje barve, ki se pojavljajo v tvoji aplikaciji. Banka mu tako izdela 
individualno vizualno identiteto.   
 
Individualnost je v človeški naravi. Z videzom pripovedujemo svojo zgodbo, zato se 
odločamo za personalizirano izkušnjo tudi pri banki.  
 
 
    
Prikaz 6:  Banka Atom 
                                                          
15 Dostopno na <https://www.atombank.co.uk> (9. 10. 2017). 
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5. IZBOLJŠAVA UPORABNIŠKE IZKUŠNJE NA PRIMERU NLB 
 
Banka NLB je največja slovenska banka, spada med 50 največjih bank v srednji Evropi ter 
med 1000 vodilnih svetovnih bank.  Je prva, ki je v slovenskem prostoru uvedla bančno 
kartico in bankomate. Zanjo je značilna hitra integracija inovacij, dodelan poslovni model in 
jasna komunikacija. 
 
Finančna revija Global Finance je NLB izbrala za najboljšo banko v Sloveniji kar 
šestnajstkrat zapored, finančna revija Euromoney jo je leta 2012 proglasila za najboljšo banko 
v petih kategorijah na področju privatnega bančništva, finančna revija The Banker pa jo je 
proglasila za najboljšo banko v Sloveniji neprekinjeno od leta 2000 do 2007.16  
 
Po izboru bralcev Reader's Digest je bila NLB že enajsto leto zapored izbrana za najbolj 
zaupanja vredno podjetje v Sloveniji v kategoriji bančništva.  
 
NLB je tudi prva slovenska institucija, ki je prejela certifikat Top Employer, ki potrjuje, da je 
podjetje dober zaposlovalec. Certifikat podeljuje uveljavljena mednarodna neodvisna 
ustanova Top Employers Institute, prejmejo pa ga podjetja, ki s svojimi izjemnimi 
kadrovskimi praksami, razvojnim programom za zaposlene in skrbjo za pozitivno ter prijetno 
delovno okolje izstopajo v svetovnem merilu. 
 
NLB je leta 2018 prejela certifikat že tretje leto zapored. Podjetja, ki prejmejo certifikat, 
morajo oblikovati spodbudno in razvojno naravnano delovno okolje, neprestano izboljševati 
kadrovske prakse ter slediti svetovnim trendom na različnih področjih upravljanja s kadri. 
 
 




Prvič sem vstopila v bančno poslovalnico NLB, Titova cesta 2, Maribor, avgusta 2017. 
Blagajniško mesto je bilo organizirano tako, da sta bili na razdalji približno dveh metrov za 
                                                          
16 Nlb.si, dostopno na <https://www.nlb.si/uvrstitve-in-nagrade> (21. 4.2018). 
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zastekljeno steno dve bančni okenci. Uslužbenec je sedel, komitent je stal. Formirani sta bili 
dve čakalni koloni. 
 
Ob odprtju računa marca 2018 je bila notranjost poslovalnice prenovljena, bančni pult z 
okenci so nadomestile štiri pisalne mize, tako da zdaj sedijo tako uslužbenci kot stranke, 
steklena pregrada med njimi je odstranjena. Barvni poudarek je na pastelni svetlozeleni barvi 
(sedežno pohištvo). Ob povečanem obisku strank lahko blagajniška mesta zasedejo štirje 






Prikaz 7:  Vstopna spletna stran NLB  
 
 
5.1.2 Identifikacija ključnih problemov 
 
Po prenovi poslovalnice je notranjost udobnejša, bolj sproščena, zmanjšala se je razdalja med 
uslužbencem in stranko, kar daje vtis manj formalnega srečanja, oba sta fizično v bolj 




Vsaka banka se sooča s težavami, ki jih prinaša nadpovprečen obisk strank v določenih urah 
dneva in določenih dneh v mesecu (t.i. rush hours). Zato je potrebna natančna analiza 
zasedenosti poslovalnice po urah in dnevih, tudi s starostno sestavo strank in njihovih 
predvidenih potreb. Na podlagi te časovnice lahko banka pripravi učinkovito strategijo 
reševanja problema nadpovprečnega obiska, ali s preusmeritvijo strank na spletno poslovanje 
ali z učinkovitejšo organizacijo dela.  
 
Dejstvo je, da predvsem starejši komitenti pristajajo na neposreden način opravljanja storitev 
s tem, ko prihajajo v poslovalnice. Prav tako so njihovi obiski vezani na predvidljive ure in 
dneve obiska (nakazilo pokojnine).  
 
 
5.1.3 Predlog preoblikovanja 
 
Problema čakalnih kolon na banki se lahko lotimo na različne načine. Npr. vrstni red 
določimo na podlagi neke identifikacije ob prihodu na banko, ki bi omogočila pravilno in 
hitro razporejanje strank k uslužbencem, medtem pa bi se čakajoči, namesto da stojijo v 
koloni, posedli na udobna neformalna mesta. Ob vstopu v banko bi npr. lahko prejeli sms 
sporočilo s številko, ali še bolje, s simbolom, računalnik pa bi na prikazovalniku in preko 
sms-a povabil stranko z določenim vizualnim elementom k uslužbencu.  
 
Upokojencem prilagojena organizacija dela v poslovalnici bo skrajšala čakalne vrste, četudi 
samo s povečanim številom bančnih uslužbencev ob okencih in starejšim prilagojeno 
komunikacijo. Če si banka prizadeva uvesti več različnih storitvenih kanalov, lažje doseže 
pretočnost storitev. Seveda je to le ena izmed možnosti. Če uporaba sodobnih tehnologij 
(osebni računalniki, mobilne naprave) omogoča časovno svobodo pri aktiviranju bančnih 
storitev, pa je treba vse ostale, ki zahajajo v bančne poslovalnice, karseda konkretno obveščati 
o času, ki je potreben, da se izvrši določena bančna storitev. Zato bi bilo potrebno uvesti 
način, ki bi informacije o čakalnih vrstah in zasedenosti poslovalnic kar najbolj neposredno 
posredoval uporabnikom. Tako bi lahko uporabniki bančnih storitev na zelo preprost način, 
preko mobilnega telefona ali spleta, dobili želene informacije. Njihova poslovalnica bi jih z 
enostavno vizualno komunikacijo npr. z barvami obveščala o zasedenosti poslovalnice in 
predvidenem čakalnem času. 
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Drug pomemben segment so mladi, dijaki, študenti in mladi zaposleni. Ti so običajno zvesti 
banki svojih staršev, oziroma banki, kjer so jim starši kot otrokom odprli prvi bančni račun. 
Ta lojalnost običajno preglasi racionalno odločitev pri izbiri bančnih paketov. Pri tem se 
banke zanašajo na specifično verbalno in vizualno komunikacijo z mladimi, manj na nabor 
inovativnih bančnih produktov in finančnemu načrtovanju za različne potrebe v različnih 
življenjskih obdobjih mladih. Ne gre zgolj za ugled banke, temveč za njeno inovativno 
vsebino. Mladi želijo s pomočjo banke reševati zanje pomembne probleme, kot so npr. 
posojilo za študij v tujini, reševanje stanovanjskega problema, ustanovitev podjetja, izpolnitev 
potovanj. Zaradi svojevrstnega razmišljanja in potreb mladih si mora banka zamisliti 
ustreznejše načine komunikacije, ki bodo pritegnile njihovo zanimanje. Mlad komitent si želi 
z banko predvsem interaktiven odnos in spletno poslovanje. Pričakujejo tudi sprotno 
posodabljanje spletnih portalov in uvajanje novih tehnologij. Ker so mladi večinoma aktivni 
ter spretni v pridobivanju spletnih informacij, vedo, katere smernice poslovanja so aktualne v 
svetovnem bančništvu. Pri svojem delovanju si želijo biti svobodni, praktični in odprti za 
nove izzive. Posledično od svojega bančnega ponudnika želijo ter pričakujejo, da jim lahko 
tovrstne usmeritve tudi omogoča. Velik primanjkljaj sama vidim v togosti slovenskih bank na 
področju dodeljevanja posojil študentom, ki potrebujejo denar za plačilo šolnin v tujini. Glede 
na vse večje zanimanje mladih za študij v tujini, banke v ponudbi zelo zaostajajo. Ponudba 
tovrstnih storitev je neznatna in nezadovoljiva.  
 
 




Račun sem odprla v bančni poslovalnici NLB, Titova cesta 2, Maribor, 13. marca 2018 ob 
14.30.  
 
Pot od doma do najbližje bančne poslovalnice je trajala 8,27 minut. Po vstopu v banko sem se 
postavila v enotno čakalno vrsto za blagajniško mesto, od koder smo se razporejali k štirim 
bančnim uslužbencem. Pred menoj so v koloni stale tri osebe. V koloni sem čakala 5,48 
minut, nato sem pristopila k prostemu uslužbencu.  
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Samo odpiranje računa je trajalo 19,17 minut. Za storitev sem potrebovala veljaven osebni 
dokument, davčno številko in potrdilo o vpisu (odprla sem študentski račun), vse dokumente 
sem imela vnaprej pripravljene, saj sem glede na svoje izkušnje vedela, katere dokumente 
bodo zahtevali. Ves ta čas je bančni uslužbenec v računalnik vpisoval podatke, kot so naslov, 
telefonska številka, davčna številka ter gledal v računalniški zaslon. Uslužbenec me je 
povprašal o izboru paketa brez pojasnila o razliki med njimi, kar sem mu tudi vnaprej 
sugerirala. Izrazila sem mu tudi željo po aktiviranju mobilne banke Klikin. V tem času mi je 
bilo razloženo, kako se prijavim v mobilno banko Klikin in kaj moj (študentski) paket 
vključuje. Mesečna naročnina za študentski paket znaša 3,99 €. Digitalno sem se podpisala 
sedemkrat, podpisane obrazce sem med postopkom dobila natisnjene. Obrazci: Naročilo za 
odprtje računa/paketa, Naročilo BA kartice, Naročilo za STP - NLB Klik, Naročilo za STP - 
Klikin, NLB sms obvestila, Pogodba o ustanovitvi in vodenju računa: NLB Paket Mladostni, 
Potrdilo o opravljenih storitvah. Uslužbenec je ves postopek odpiranja računa sedel za mizo, 
tiskalnik je imel ob računalniku, tako da ni zapuščal svojega delovnega mesta. 
 
Pot iz poslovalnice do doma je trajala 9,14 minut. Seštevek časa, potrebnega za odprtje 























Pr ikaz  11:  Vloga za spletno odprt je  osebnega računa – vnos podatkov  





P r ikaz  12:  Vloga za sp le tno odpr t je  osebnega računa –  s ta tus ,  namen  
odpr t ja  in  predviden  mesečni  obseg pos lovanja 
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P r i k a z  1 3 :  V l o g a  z a  s p l e t n o  o d p r t j e  o s e b n e g a  r a č u n a  –  d o g o v o r  o   
t e r m i n u  o s e b n e g a  k o n t a k t a  
 
Tri dni po odprtju računa, 16. marca, sem po pošti prejela bančno kartico, 19. marca pa PIN 
kodo kartice. Bančno kartico sem tako nemoteno lahko začela uporabljati šele šest dni po 
odprtju računa.  
 
Prikaz  14:  Sms sporoči lo  in  elektronsko 




     
Prikaz 15: Vsebina sms sporočila in elektronskega sporočila 
 
 
5.2.2 Identifikacija ključnih problemov 
 
Zelo je pomembno, da je sklenitev računa enostavna, hitra in razumljiva, saj ponavadi 
vzpostavi prvi dialog med uporabnikom in banko. Č̌akalna vrsta v banki je resda ves čas 
spemenljiva, a ne glede na čas čakanja, ki je lahko krajši ali daljši, je bil postopek odpiranja 
računa zaradi počasnega vnašanja mojih podatkov in ostalega administrativnega dela v 
poslovalnici predolg.  
Ključni problem vidim v predolgem odpiranju računa, ki traja kar 19,17 minut. Prav tako je za 
to potrebnega preveč podpisovanja različnih (sedmih) obrazcev. 
 
Odprtje računa preko spleta je trajalo 14 minut. Vendar pa je treba po prijavi preko spleta 
počakati na datum sestanka v poslovalnici, kar prinaša novo čakanje v vrsti in končni seštevek 
časa najbrž precej poviša.  
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5.2.3 Predlog preoblikovanja 
 
Predlog preoblikovanja zajema odpravo zamudnega ročnega vnašanja podatkov in možnost 
optičnega branja osebnih podatkov z osebnih dokumentov. 
 
Prav tako bi lahko v izogib predolgega čakanja zaradi iskanja potrebnih dokumentov med 
samim postopkom odpiranja bančnega računa že med čakanjem ljudi v koloni pozvali k 
pripravi dokumentov. Predlagala bi racionalizacijo števila obrazcev in s tem potrebno število 
digitalnih podpisovanj. Predolgo je treba čakati tudi na bančno kartico in pin številko. Pin bi 
lahko uporabniku poslali po sms sporočilu ali elektronski pošti. Spletno odpiranje računa bi 
moralo biti izključno spletno, brez potrebe po naknadnem osebnem obisku poslovalnice. 
 
 
5.3 Primerjava spletnega odprtja računa treh bank (NLB, Sberbank, UniCredit) 
 
5.3.1 Dejstva 
Spletno odprtje računa pri treh primerjanih bankah: NLB, Sberbank in UniCredit se začne z 
iskanjem obrazca. Pri tem me je zanimalo, koliko klikov je potrebnih, da iz vstopne strani 
banke pridemo do obrazca za spletno odprtje računa. Pri vseh treh bankah so potrebni trije 
kliki iz vstopne spletne strani banke.  
 
 
5.3.2 Identifikacija ključnih problemov 
 
Poleg števila klikov oz. akcij pa je seveda pomemben tudi čas iskanja informacij. Spletna 
stran mora omogočati hitro in pregledno brskanje med informacijami. Testnim osebam (3 
osebe) sem zadala nalogo, da naj v najhitrejšem možnem času najdejo obrazec za spletno 
odprtje računa. Čas iskanja obrazca je bil navkljub 3 klikom precej dolg, predvsem zaradi 
nepreglednosti in pomanjkljive strukturiranosti spletnih strani. Pri tem se je najbolje izkazala 
Sberbank, najslabše pa NLB, kjer je iskanje trajalo najdlje zaradi slabše preglednosti spletne 







Prikaz 16: Iskanje obrazca za spletno  
odprtje računa treh primerjanih bank 
 
 
Razlike v številu klikov se pojavijo pri samem odpiranju računa, kjer je postopek najdaljši pri 
UniCredit, medtem ko je pri NLB in Sberbank zelo podoben in predvsem krajši. Tako so za 
spletno odprtje računa potrebni pri Sberbank štirje koraki (5 klikov), pri NLB pet korakov 
(šest klikov), pri Unicredit pa šest korakov (sedem klikov). Zadnji klik predstavlja aktivacijo 
računa. 
 
Kot je razvidno iz prikaza 17, se postopek odpiranja računa v večini korakov ujema, seveda 
predvsem v zahtevi po osnovnih osebnih podatkih (ime, priimek, naslov), osebnih podatkih 
(številka osebnega dokumenta, leto izdaje le-tega, davčna številka ipd). Ostali koraki pa 
variirajo. Pri UniCredit se čas podaljša zaradi predzadnjega koraka, torej pogodbe oz. branja 
le-te. Posledično je čas odpiranja toliko daljši od ostalih dveh primerjanih bank, kjer tega 
koraka ni.  
 
Sberbank je edina od primerjanih bank, ki pred začetkom spletne sklenitve računa informira 
bodočega komitenta, koliko časa bo sklenitev predvideno trajala (9 minut), skupaj z UniCredit 
pa informira bodočega komitenta tudi o potrebnih osebnih podatkih, ki si jih tako lahko 
vnaprej pripravimo. NLB nima navedenega ne predvidenega časa prijave kot tudi ne 
potrebnih podatkov.  
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   Prikaz 17: Spletno odprtje računa, primerjava treh bank 
 
 
Sberbank je edina, pri kateri moramo vnesti višino dnevnega limita. Ostale banke tega ne 
omogočajo. Pri vseh treh bankah moramo navesti namen odprtja osebnega računa. Pri 
UniCredit je treba navesti tudi osebni status (samski, poročen, izvenzakonska zveza, vdovec 
































Prikaz 25: UniCredit , obrazec za spletno odprtje računa 
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Mobilna banka Klikin omogoča vpogled v stanje na imetniških, pooblaščenskih in 
varčevalnih računih ter vpogled v promet s karticami, prav tako tudi plačevanje položnic, 
prenos sredstev med računi, pregled poslanih plačil, menjavo denarja v tuje valute, vračilo 
denarja prijateljem. Vse navedene storitve promovirajo s sloganom: »Imejte pregled nad 
financami vedno in povsod.« Propagirajo torej neodvisnost komitenta od fizične in časovne 
omejitve v bančnem poslovanju. Uporaba mobilne banke Klikin je za uporabnike spletne 
banke NLB Klik brezplačna.  
 
Znotraj mobilne banke ponuja NLB funkcijo in-plačilo, ki omogoča takojšnje plačilo preko 
GSM imenika, brez potrebe po naslovu in računu prejemnika. Pri tem gre poudariti, da 
podobno storitev ponuja zelo malo bank.  Vse, kar je potrebno narediti, je, da v svojem 
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imeniku poiščete prejemnika ter vpišete znesek, ki ga želite nakazati. In-plačila lahko 
uporabniki mobilne banke Klikin prejemajo, če so vklopili prejem In-plačil. Novost je 
možnost hitrega kredita preko mobilne banke brez obiska bančne poslovalnice. 
V mobilno banko vstopiš s pin številko ali s prstnim odtisom (touch ID), uporabniki iPhone X 
pa tudi s Face ID. 
 
Enkratno geslo OTP (one-time-password) je edinstveno zaporedje osmih števil, ki ga 
ustvarimo z generatorjem OTP, ki je del mobilne aplikacije Klikin. S tem geslom za enkratno 
uporabo je omogočen dostop do NLB Klika, generator OTP pa ustvari novo geslo vsakih 30 
sekund. Mobilne aplikacije Klikin z generatorjem OTP ni možno uporabljati na osebnem 
računalniku, lahko ga uporabljamo samo na eni mobilni napravi hkrati. 
 
Po prijavi sem naložila mobilno aplikacijo Klikin. Razviti sta dve različici, ena za osebe z 
mobilnim aparatom z operacijskim sistemov iOS (verzija 9.0 ali višja) in ena za Android 
(verzija 4.4 ali višja). Ob sklenitvi računa nam NLB pošlje na naš elektronski naslov sporočilo 
in na mobilni telefon sms sporočilo s kodami za aktivacijo računa. Naj omenim, da sem nanju 
čakala tri dni od odprtja računa. Pred prvo uporabo se moramo vpisati.  
 
  



















5.4.2 Identifikacija ključnih problemov  
 
Za aktivacijo mobilnega bančništva sem morala čakati tri dni od odprtja računa. Ta čas se je 
sicer skrajšal od mojega prvega odprtja računa marca 2018, ki je bil takrat šest delovnih dni. 
 
Na elektronski naslov in na mobilni telefon sem z sms sporočilom prejela kode za aktivacijo 
mobilne banke Klikin 16. marca, torej tri dni po odprtju računa. Mobilno banko Klikin sem 




5.4.3 Predlog preoblikovanja 
 
Z internimi prenosi sredstev lahko lažje, hitreje in ceneje prenakazujemo denar. Že razvita 
obstoječa tehnologija In-plačil omogoča hitro apliciranje drugih rešitev. Nakazila so v mnogih 
primerih sestavljena iz prošnje in osebe, ki nakaže denar (nekdo pokliče prijatelja in ga prosi 
za nakazilo). Znotraj aplikacije Klikin ni mogoče poslati prošnje za nakazilo denarja. 
 
Prav tako se morajo uporabniki strinjati, da lahko imajo plačniki v telefonskem imeniku 
številko njihovega mobilnega telefona in glede na to dobijo v vpogled ime ter priimek osebe, 
stalno prebivališče, bančno številko ter šele nato izvedejo prenos sredstev. In-plačila se 
izvajajo 24 ur na dan, vse dni v tednu.  
 
V bančnem prometu se kaže potreba po vedno bolj enostavnih rešitvah, do katerih lahko uporabnik 
pride s čim manj kliki. Pri nakazovanju sredstev mnogokrat ni tako. Prav tako je onemogočeno 
pošiljati prošnje za nakazilo denarja, kar bi omogočalo prijateljem ali družinskim članom nakazilo 
denarja s čim manj kliki.  
 
 
5.5 Primer uporabe preoblikovane aplikacije Klikin 
 
5.5.1 Zahtevek za plačilo v družini  
 
Številni študenti prejemajo večino finančnih sredstev preko nakazil staršev. V primeru, da so 
nakazila vedno v istem znesku, se lahko izplačujejo preko trajnika. A v mnogih primerih ni 
tako in se družina sproti odloča o višini žepnine glede na potrebe. Če oseba pokliče npr. 
svojega starša preko telefona in pove, da potrebuje denar, se mora starš vpisati v Klikin in 
izbrati prejemnika nakazila v In-plačilu ter potrditi plačilo.  
 
Enostavneje bi bilo, da bi zahtevek za plačilo morebitni prejemnik poslal kar preko mobilnega 
telefona znotraj aplikacije Klikin. Zahtevek bi se prikazal morebitnemu plačniku na zaslonu 
telefona kot obvestilo. S klikom bi potrdil plačilo in sredstva bi bila prenakazana. Tako bi s 
pomočjo enega klika prenesel sredstva s svojega računa na račun prejemnika.  
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       Prikaz 31: Primer nakazila sredstev v mobilni  aplikaciji Klikin 
 
           
 





5.5.2 Aplikacija Prijatelj  
 
Nadgradnja aplikacije Klikin s funkcijo Prijatelj pa bi omogočal tudi enostavnejša nakazila v 
drugih situacijah.  
 
Vsi se znajdemo v zadregi, ko je treba v lokalu plačati račun, nimamo pa drobiža, da bi vsak plačal 
svoj delež. Zato se zneski neenakomerno razdelijo oziroma vse plača eden. Ko smo z istimi prijatelji 
naslednjič na pijači pa že pozabimo, kdo je prejšnjič plačal. Enostavneje bi zato bilo, da bi se račun 
lahko natančno razdelil na vse prijatelje v lokalu s pomočjo aplikacije, ki bi omogočala, da tisti, ki je 
plačal, pošlje zahtevek o plačilu vsem udeležencem, ki jim je plačal pijačo, oni pa s pritiskom na 
gumb potrdijo svoj delež skupnega zneska. Tako bi vsi plačniku vrnili svoj natančni delež, brez 
zadrege in brez plačevanja z gotovino.  
 
Znotraj aplikacije Klikin bi lahko obstajal modul, ki bi to omogočal. Ko bi oseba poslala 
zahtevek za plačilo, bi se prejemniku zahtevka prikazala prošnja kot obvestilo na zaslonu 
pametnega telefona. Prejemnik bi prošnjo potrdil in sredstva bi bila enostavno ter hitro 
prenešena.                                  
 
 
Prikaz 33: Primer uporabe aplikacije Prijatelj  I.  (račun je 




     
       P r ikaz  34:  P r imer  uporabe  ap l ikac i j e  Pri ja t e l j  I I .   
      (p l ačnik  ce lo tnega  z neska  poš l j e  zah t evek  d rugim)  
 
 
     
Prikaz 35: Primer uporabe aplikacije Prijatelj  III.   
(s potrditvijo bosta poravnala vsak svoj dolg) 
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Možnosti za uporabo aplikacije Prijatelj so številne. Uporabljala bi se lahko tudi pri 
nakaznovanju najemnine. V primeru, da najemodajalec želi prejeti skupni seštevek nakazil in 
ne posamično nakazilo od vsakega najemnika, lahko eden iz skupnega gospodinjstva nakaže 
celotni znesek najemodajalcu, sostanovalem pa pošlje le prošnjo za nakazilo deleža 
najemnine, ki ga samo potrdijo.  
 
 
Prikaz 36: Primer uporabe aplikacije Prijatelj  IV.  
(najemnik poravna celotni znesek najemnine najemodajalcu) 
 
 
         
 Prikaz 37: Primer uporabe aplikacije Prijatelj  V.  








Prikaz 38: Primer uporabe aplikacije Prijatelj  VI.   






Prav tako bi aplikacija omogočila enostavno nakazovanje sredstev za plačilo skupnih 
stroškov. Aplikacija bi povezala posamične deleže npr. stroške za elektriko in jih kot vsoto 
posredovala energetskemu, komunalnemu podjetju. Tako bi se izognili zamudnemu in 








Znotraj aplikacije Klikin bi tako obstajal modul imenovan Prijatelj. S klikom nanj bi se odprlo 
okno, ki bi omogočalo 4 različne ukaze. Ukaz Dodaj prijatelja bi nam omogočal, da dodamo 
osebo v krog prijateljev in s tem omogočimo hitro plačilo ter pošiljanje prošenj za nakazilo. 
Ukaz Nakaži prijatelju nam bi omogočal, da osebi v krogu prijateljev nakažemo sredstva. 
Pošlji zahtevek za nakazilo bi bil ukaz, s katerim pošljemo zahtevek za plačilo. V Arhivu si 
lahko ogledamo pretekla nakazila in poslane prošnje za nakazila v delu aplikacije Prijatelj.  
 
V izogib nadlegovanju bi bilo treba omejiti število prijateljev, s katerimi bi bili uporabniki 
povezani. Vsak uporabnik bi tako lahko v ta krog dodal npr. 30 prijateljev, kar bi jim 
omogočalo pošiljanje prošenj za nakazilo sredstev. Omejitev uporabniku, da se poveže samo z 
določenimi osebami, ga poveže z osebami, s katerimi bo res sodeloval. 30 je število, ki 
povezuje bližnje osebe, ki se družijo, ne povezuje pa (ne)znancev, ki bi lahko nadlegovali 
uporabnika s prošnjami za nakazilo. Zato bi se uporabniki Klikin modula Prijatelj združevali 
v skupine. Prijatelju iz imenika bi poslal prošnjo in ta bi te sprejel v svoj krog prijateljev. 
Znotraj njega bi lahko pošiljali zahtevke za plačilo. Ta povezava se bi seveda lahko kadarkoli 
prekinila, če bi kdo od obeh sodelujočih preklical prijateljstvo in s tem izstopil iz mreže. 
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Prikaz 40: Primer osnovnih ukazov v nadgrajeni mobilni aplikaciji  
 
    
        Prikaz 41: Primer dodanih prijatel jev v modulu aplikacije Prijatelj  
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6. ZAKLJUČNA MISEL 
 
Zagotavljanje odlične uporabniške izkušnje v bančništvu je kompleksen proces. S prepoznavo 
problemov smo korak bližje ustrezni rešitvi. Treba se je ogniti navideznim težavam 
uporabnika in se lotiti upravičene problematike sistematično. Na primeru NLB sem 
poizkušala nadgraditi uporabniško izkušnjo in omogočiti uporabniku čim hitrejše poslovanje. 
NLB nam nudi številne možnosti za izboljšave in nadgradnjo aplikacije Klikin.  
 
Prvič sem odprla osebni bančni račun v NLB 8. 8. 2017, kasneje sem ga zaprla in ponovno 
odprla 13. 3. 2018. V tem času se je primerjalno glede na mojo izkušnjo tako postopek 
osebnega odprtja računa kot zagon mobilne banke Klikin znatno poenostavil in skrajšal. 
Nagle spremembe v bančnem poslovanju, novosti in hitrost izboljšav so me osupnili.  
 
Vedno bodo obstajali uporabniki, ki s trenutnimi rešitvami ne bodo zadovoljni, toda namen 
oblikovanja storitev je zagotoviti večini uporabnikov kvalitetno izkušnjo, v tem primeru z 
banko. Razvoj mobilnih platform se pospešeno razvija in nudi mlademu oblikovalcu 
perspektivno in stimulativno področje. Upam samo, da se banke tega zavedajo in da bo vloga 
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